
野免费试用冶野7天全免费冶噎噎一些手机付
费应用打着野免费冶的旗号把消费者领进门袁结
果免费期尧低价期一过袁一旦消费者没有及时
取消袁免费期中默认的野自动扣费冶勾选袁就会
把消费者野强制冶加入到会员充值的大军之中袁
消费者本来的自由选择变成了野被动扣费冶遥

针对目前一些手机应用出现的野免费试用
却不免费冶的现状袁中国法学会中国消费者权
益保护法学研究会副秘书长陈音江呼吁袁还给
消费者一个野干净冶的消费体验遥

陈音江表示袁 目前手机应用付费市场火
爆袁为了留住客户袁免费尧低价成了不少应用吸
睛的手段袁他们通过这种野诱导冶将客户请进
来袁野免费期冶过后袁却不再通知消费袁而是自动
扣款袁让消费者野被动消费冶袁这种方式已经变
相侵犯了消费者的知情权和自主选择权遥

消费者在使用野免费期冶的应用软件时袁自
主选择的是野免费期冶袁而不是付费使用期袁也
就是说袁 免费期与付费使用期应该是两个合
同袁二者不能等同或混用遥 设置野免费期冶的应
用软件应该在免费期结束前袁对消费者进行有
效告知袁 由消费者自己决定是否需要充值袁而
不是通过设置时效期或默认勾选 野自动扣费冶
的方式变相野强制冶消费者付款遥

野软件设置免费期就是要给消费者提供一
个良好的消费体验袁可现在这种方式让消费者
心生厌恶袁请还消费者一个耶干净爷消费体验遥 冶
陈音江说遥 渊王薇 武文娟冤
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多起互联网投诉因为软件引起

明明是免费体验最后却被“不明扣费”

360发布了 叶3窑15中国网民互

联网消费投诉研究报告曳渊以下简称

报告冤遥报告显示袁消费者账户被野不

明扣费冶的投诉量最多袁在总投诉中

占比高达 34.2%遥

日前袁 一位家住北京四环的刘先生
向记者投诉袁自己在苹果手机的 APPstore
里下载的视频软件袁 在毫不知情的情况
下袁系统自动扣除了 253 元的年费遥 晚间
8 点左右 袁 经过刘先生与苹果 渊APPLE冤
官方客服沟通 袁苹果 渊APPLE冤官方客服
承诺向刘先生退费遥

据刘先生介绍袁今年 2 月袁其在使用
某短视频软件时发现一款名为野Unlimit鄄
ed access冶的视频软件袁可以制作不同的
视频特效袁 于是便在 APPstore 中下载了
这款软件遥 野下载前袁该软件标明了可以
免费试用三天遥 冶 刘先生认为在免费试
用期过了之后袁如果扣费袁系统应予以二
次提示确认遥

然而事情已过去一个月袁就在昨天袁
他打开了自己与 APPstore 绑定的邮箱后
看到袁邮箱中野躺着冶一封这款软件的订
阅确认邮件和一封已经扣费的收据邮
件遥 记者注意到袁刘先生在 2019 年 2 月
17 日 20 时 29 分收到来自苹果的订阅确
认邮件 袁邮件中提示袁免费试用期结束

后袁要扣费 253 元遥 刘先生认为袁苹果对
于续费固然进行了告知袁 但毕竟是在免
费试用期内袁如果真正发生续费时袁作为
负责任的商家袁应该再次提示消费者遥
同时刘先生还向记者透露袁 除了这

款软件之外袁自己还发现自己在 APPstore
中下载的一个翻译软件袁 也同样是在自
己完全不知情的情况下已经自动扣费数
月遥 野之前也是声称可以免费试用袁我也
没有续订袁但还是扣费了袁资费为每月 35
元遥 冶记者在刘先生提供的截图中发现袁
这款软件已向刘先生扣款 3 次遥
记者随后致电苹果渊APPLE冤官方客

服袁接线的客服人员表示野订阅软件袁在
免费试用期限没有过的时候袁 可以在手
机耶设置爷中取消订阅袁如果没有进行取
消袁后续就会自动产生扣费遥 冶随后袁客服
在确认情况后承诺向刘先生退费遥
记者在多个网络平台中也发现袁野未

经本人同意部分软件系统自动扣费冶的情
况并不少见袁不少网友都曾吐槽过类似经
历遥

“因软件引起的扣费”
高居投诉榜首

报告中显示袁从消费投诉类型来看袁野不
明扣费冶的投诉量最多袁在总投诉中占比高达
34.2%遥什么是不明扣费呢钥报告指出主要是
指消费者在不知情尧未确认袁或消费者完全不
明何种原因的情况下遭遇了账户被扣费的情
况遥

值得注意的是袁 在不明扣款的原因中袁
野因软件引起的扣费冶 高居榜首袁 占比达到
44.1%袁其次是野完全未知的扣费冶占比达到
24.3%袁增值业务订购达到 19.8%袁游戏达到
11.8%遥报告显示袁在 360猎网平台接到的野不
明扣费冶消费投诉中袁消费者通常是在未知晓
软件收费的情况下袁受了野免费下载冶野试用七
天冶的诱惑袁下载了软件之后被提示扣费遥

关于扣费方式袁报告显示野不明扣费冶中
最主要的扣费方式为手机话费袁占比 81.3%袁
第三方支付占比达到 12.6%袁 网上银行占比
5.4%遥 而野不明扣费冶在 00后中情况最严重袁
占比 72.8%遥 报告分析袁这可能与 00后群体
网龄较短袁安全消费意识相对淡薄袁警惕性低
有一定关系遥

此外袁野描述与商品不符冶是仅次于野不明
扣费冶的第二大投诉类型遥这类投诉在 90后尧
80后尧70后尧60后+中占比均较高袁其中尤以
60后+最多遥 360猎网平台相关投诉显示袁因
为互联网消费的特殊性渊消费者看不到实物袁
无法亲身体验冤袁消费者购买产品时多以商家
的产品图尧宣传图为参考袁若商家夸大宣传或
描述不准确袁就较容易与消费者产生野描述与
商品不符冶的纠纷遥

报告显示袁 在 2018 年的网络消费投
诉中袁男性用户占 7 成袁女性用户仅占 3
成遥而在人均投诉金额方面袁男性为 9157
元袁女性为 6170 元袁男性人均投诉金额
约为女性的 1.5 倍遥 由此可见袁男性已成
为投诉量与人均投诉金额的 野两高人
群冶遥

报告还揭示了男性女性投诉的具体
商品遥在消费投诉类型的性别分布中袁除
了服装鞋帽类男女比例各占一半袁 其余
类型均以男性为主要投诉者遥其中袁在手
机数码这一投诉商品类型中袁 男性占比
最高袁超 8 成遥此外袁男性在资费代扣尧酒

水食品尧游戏尧虚拟商品等投诉中占比也
较高遥 而女性则在服装鞋帽产品投诉中
占比最多袁这与男性尧女性日常的网购习
惯密切相关遥

报告最后袁360 安全大脑发布了互联
网消费提示袁 提醒消费者在进行网购等
消费时袁 不仅要仔细甄别买家评价中的
商品与商家宣传的差别理性消费袁 同时
也要从多个渠道详细了解商品相关知
识袁 对虚假宣传尧 三无商品等要谨慎对
待袁切勿轻信商家的宣传以免上当遥 在收
到网购商品时应当场查验袁 确认无误后
再签收遥

男性人均投诉远超女性
“手机数码”投诉占比最高

免费试用三天
结果被自动扣除年费 253元

免费期结束前
应有效告知消费者


